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Abstrakt 
För examensarbetet fick jag till uppdrag av hotellkedjan Cumulus City & Resort att 
uppdatera deras introduktionshandbok som är avsedd för hotellens städpersonal.  
Introduktionshandboken omfattar bruksaccessoarers placering i Standard- och Superior-
hotellrum. Handboken anvisar även vilka gratisprodukter det ska finnas och hur de ska 
placeras i hotellrummen. 
 
Syftet med detta examensarbete var att med uppdateringen av introduktionshandboken 
få gemensamma riktlinjer vid rumsstädningen i alla Cumulus City & Resort hotell. För att 
uppnå mitt syfte har jag läst in mig på arbetsintroduktion, branding och 
forskningsmetodik. För inledande arbete gjorde jag även tre (3) enkätundersökningar för 
de tre målgrupper som eventuellt skulle påverkas av arbetet det vill säga hotellchefer, 
kunder och städpersonal. Introduktionshandboken blev utvärderad av Cumulus City & 
Resort Brand Manager Elina Falzon. 
 
Resultet blev en introduktionshandbok som innefattar bruksaccessoarers placering i 
hotellrummen. Handboken skulle de nyanställda ha nytta av vid arbetsintroduktionen och 
även övrig personal kunde använda handboken vid behov.  
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Tiivistelmä 
Opinnäytetyökseni sain toimeksiannon Cumulus City & Resort hotelliketjulta päivittää 
siivoushenkilökunnan kerroshoidon työohjeen. Työohje käsittää hotellihuoneiden 
käyttötavaroiden sijoittelun Standard- ja Superior-luokan huoneissa. Työohje myös 
neuvoo, miten mahdolliset ilmaisjakelutuotteet tulee asetella. 
 
Työn tavoitteena oli päivityksen myötä saada yhteiset toimintatavat kaikkiin ketjun 
hotelleihin. Saavuttaakseni tavoitteen olen lukenut työhön perehdytyksestä, brändeistä 
ja tutkimusmetodeista. Alustavaksi työksi tein kolme (3) kyselytutkimusta kolmesta eri 
suunnasta eli hotellinjohtajien, asiakkaiden ja siivoushenkilökunnan näkökulmasta. 
Lopuksi työn arvioi hotelliketjun Brand Manager Elina Falzon. 
 
Työn tuloksesta tuli työohje, joka kertoo käyttötavaroiden sijoittelusta hotellihuoneissa. 
Työohjeesta tulee olemaan hyötyä uusille työntekijöille työhön perehdyttämisen tukena 
sekä ohje, jota myös muu siivoushenkilökunta voi opiskella tarvittaessa.  
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Abstract  
For my Bachelor´s Thesis I got an assignment from the hotel chain Cumulus City & Resort 
to update the introduction handbook for Cumulus City & Resort´s housekeeping staff. The 
handbook comprises the accessories’ layout in Standard and Superior hotel rooms. The 
introduction handbook assigns even which free products there should be and how they 
should be placed in the hotel rooms.   
 
The purpose of this assignment was to have the same working policy for all hotels in the 
hotel chain. To reach the purpose, I have read about work introduction, branding and 
Survey methods. I did three different Survey studies from three points of view which were 
hotel managers, customers and housekeepers. The introduction handbook was evaluated 
by the hotel chain’s Brand Manager Elina Falzon. 
 
The result became an introduction handbook which includes the accessories’ layout in the 
hotel rooms. New employees could use it as part of their work introduction and the rest of 
the housekeeping staff could use it when needed. 
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Language: Swedish Key words: Cumulus City & Resort, Introduction handbook, 
work introduction, quantitative research, accessories, hotel rooms 
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1 Inledning 
Nyanställd städpersonal för den finska hotellkedjan Cumulus City & Resort får som en del 
av arbetsintroduktionen läsa en introduktionshandbok om rumsstädningen. 
Introduktionshandboken går stegvis genom hur bruksaccessoarerna ska placeras i rummet. 
Handboken förklarar med text och bilder alla bruksaccessoarers placering både i Standard- 
och Superior-rum. Städpersonalens introduktionshäfte hade inte uppdaterats på länge, vilket 
även påverkade arbetsintroduktionen för nyanställda då det inte fanns uppdaterad 
information om deras arbete i skriftlig form. Den gamla introduktionshandboken hade 
uppdaterats senast 2014 och efter detta hade förändringar i hotellrummens inredning skett. I 
årsskiftet 2016–2017 bestämdes det att den dåvarande handboken skulle uppdateras. 
Cumulus City & Resorts dåvarande Brand Manager Hanna Pasanen erbjöd detta uppdrag till 
mig som mitt examensarbete och föreslog att jag skulle kunna uppdatera städpersonalens 
introduktionshandbok med hjälp av tre (3) enkätundersökningar som inledande arbete av 
uppdateringen. 
Uppdragsgivaren för detta examensarbete är den finska hotellkedjan Cumulus City & Resort. 
Städningen är en av de viktigaste arbetsuppgifterna i ett hotell och därför är det viktigt att 
städpersonalen har en introduktionshandbok som de kan läsa som nyanställd eller gå tillbaka 
till senare vid behov. 
1.1 Syfte och avgränsning 
Syftet med detta examensarbete är att uppdatera och vid behov förnya Cumulus City & 
Resorts introduktionshandbok för städpersonalen. Hotellkedjan önskar att med hjälp av 
uppdateringen få gemensamma och enhetliga riktlinjer för städpersonalen i alla Cumulus 
City & Resort hotell. Den uppdaterade arbetsintroduktionshandboken kommer att underlätta 
städpersonalens arbete.  
Jag kommer inte att skriva om hur den övriga personalen som receptionister, 
restaurangpersonal och så vidare i Cumulus City & Resort hotell påverkas av arbetet eller 
vad arbetets budget är och hur arbetet påverkar kedjan ekonomiskt. Med inredningen i 
rummen avses endast bruksaccessoarer som till exempel handdukar, stör ej- och husdjur i 
rummet-kort samt glas och inte större bruksvaror som till exempel stolar, sängar eller hyllor. 
Arbetet kommer inte heller att berätta hur uppdraget har påverkat kundfeedbacken och 
 2 
städpersonalens arbete efter uppdateringen. Enkätundersökningarna för städpersonalen och 
hotellgäster gjordes endast i Cumulus City Salo. 
1.2 Metoder 
För att uppnå mitt syfte har jag läst teori om arbetsintroduktion och kvantitativ 
undersökningsmetod. Jag har läst in mig på branding och hotellkedjan Cumulus City & 
Resort.  Jag har även utfört enkätundersökningar för Cumulus City & Resorts hotellchefer, 
hotellgäster och städpersonal. Eftersom Cumulus City & Resort hotellens kunder, 
hotellchefer och städpersonal påverkas av arbetet, var det viktigt att få höra deras åsikter och 
kommentarer om hotellrummen samt om bruksaccessoarers placering. Dessa 
enkätundersökningar fungerade som en grund för uppdaterandet av introduktionshandboken. 
Som ett inledande arbete undersökte jag även ifall ändringar i bruksaccessoarers placering i 
hotellrummen behöver göras före uppdateringen av introduktionshandboken. 
Enkätundersökning var det tydligaste sättet att undersöka bruksaccessoarers placering i 
Cumulus City & Resorts hotellrum. Enkäterna bestod av tydliga frågor med färdiga 
svarsmöjligheter samt öppna frågor där informanten själv kunde skriva fritt sina tankar.  
Enkätundersökningarna utfördes på olika sätt. Hotellgästerna och städpersonalen fick 
enkäten i pappersform, medan hotellcheferna fick enkäten i form av en 
internetundersökning. Enkäten fanns tillgänglig på internet, där informanterna kunde svara 
på färdiga frågor och dela sina tankar i de öppna frågorna. 
Jag intervjuade Cumulus City & Resort hotellkedjans dåvarande Brand Manager samt min 
uppdragsgivare Hanna Pasanen. Dessutom intervjuade jag Marja Iitti, hotellchefen för 
Cumulus City Salo. 
Jag besökte ett hotellrum i Cumulus City Koskikatu i Tammerfors ur en turistisk synvinkel. 
Genom att jag besökte hotellet och övernattade där fick jag själv uppleva vilka 
bruksaccessoarer är bra och vad är utvecklingsområden i bruksaccessoarers placering. Jag 
bekantade mig även med hotellrummen i Cumulus City Turku och Cumulus City Rauma. 
Målet var att bekanta mig med olika hotells hotellrum för att få en bild ifall de olika 
hotellrummen skiljer sig från varandra i olika hotell. 
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1.3 Bakgrunden till mitt arbete 
Idén till examensarbetet kom från mitt eget arbete som receptionist i Cumulus City Salo och 
Cumulus City Turku. Hanna Pasanen insåg att arbetsintroduktionshandboken för 
städpersonalen behövde uppdateras. Den tillfälliga arbetsintroduktionshandboken var flera 
år gammal och inredningen samt bruksaccessoarerna i rummen hade ändrats betydligt sedan 
den senaste uppdateringen. Eftersom arbetsintroduktionshandboken inte stämde, kunde den 
inte användas som introduktion för nyanställda.  
Tanken var att uppdraget för examensarbetet skulle gälla den kommande brandförnyelsen. 
Två stora finska hotellkedjor Rantasipi och Cumulus skulle fusioneras i januari 2017, vilket 
skulle orsaka förändringar i båda hotellkedjorna. Genom detta uppdrag kunde jag vara med 
och påverka förändringarna. Rantasipi och Cumulus hotellkedjorna slogs ihop till en ny stor 
kedja, vilket betydde att alla dessa hotell skulle ha likadan inredning och städpersonalens 
arbetsmetoder skulle förnyas. På grund av fusionen var det viktigt att få enhetliga riktlinjer 
för alla Cumulus City & Resort hotell. Speciellt för städpersonalen i Rantasipi hotellen, där 
arbetsmetoderna skulle ändras helt då den nya inredningen skulle vara tämligen lika som 
Cumulus hotellens inredning. Det skulle inte endast vara nyanställda som skulle ha nytta av 
examensarbetet, utan introduktionshandboken skulle fungera som stöd för all städpersonal 
som påverkas av brandets förändring och fusionen. 
I juli 2017 framkom det att Hanna Pasanen slutar sin tjänst som Brand Manager i Cumulus 
City & Resort och kunde därför inte heller längre vara min uppdragsgivare. Elina Falzon 
blev den nya Brand Managern för Cumulus City & Resort samt min nya uppdragsgivare. Jag 
kontaktade Falzon och vi kom överens att jag skulle fortsätta mitt arbete normalt. Jag skulle 
skicka materialet åt henne innan det publicerades. 
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2 Hotellkedjan Cumulus City & Resort 
Hotellkedjan Cumulus City & Resort har totalt 36 hotell i 27 olika städer, varav 25 är 
Cumulus City hotell och 11 Cumulus Resort hotell (Cumulus City & Resort, u.d.). Cumulus 
City hotell är stadshotell, belägna i städernas centrum medan Cumulus Resort är 
familjevänliga spahotell. 
Cumulus City & Resort, ägd av Restel, är Finlands största kedja i hotell- och 
restaurangbranschen. (Restel, 2017) Det första Cumulus hotellet öppnades i Björneborg år 
1974. Fyra år senare fanns Cumulus Hotell även i Kuopio, Jyväskylä, Seinäjoki och i 
Kouvola. På 1980-talet fortsatte Cumulus att växa och blev Finlands näststörsta hotellkedja. 
(Cumulus (hotelliketju), u.d.) 
I juni 2017 publicerades nyheten att Restel hade accepterat Scandic Hotel Groups offert 
angående hela Restels hotellverksamhet. Denna affär förutsätter ännu konkurrensverkets 
beslut, som är uträknat att fås i slutet av året 2017. Efter att affären har kommit i kraft, 
kommer Cumulus City & Resort att höra till Scandic Hotel Group. (Restel, u.d.) 
2.1 Hotellkedjans målgrupper  
Hanna Pasanen beskriver hur Cumulus City & Resort hotell betjänar olika målgrupper som 
affärsresenärer, barnfamiljer och fritidsresenärer för både stadssemester och för avkoppling. 
Med hjälp av fusionen (se kapitel 3.1), kan hotellkedjan nu erbjuda semestrar i både städer 
och spahotell. Cumulus City & Resort har ingen viss målgrupp eller kundkrets, utan vill 
erbjuda något för alla. Före fusionen bestod dock Cumulus hotell av stadshotell som var 
kända för att vara belägna i städers centrum nära tjänster och trafikförbindelser.  
Via elektronisk kommunikation med Cumulus City Salos hotellchef Marja Iitti framkommer 
det att under sommarsäsongen (slutet av maj till mitten av augusti) är fritidsresenärer, 
familjer och par tydligt den största kundkretsen för Cumulus City & Resort. Utanför 
sommarsäsongen är en stor del affärsresenärer. Cumulus City & Resort försöker även nå 
olika grupper, seniorer, projektmötesövernattningar, utländska grupper samt kinesiska 
resenärer som den nyaste målgruppen. 
Iitti berättar ytterligare om den asiatiska turismen. Eftersom den kinesiska turismen ökar i 
Finland, har Restel koncernen bestämt att försöka locka kinesiska turister att övernatta i 
Restels hotell, det vill säga även i Cumulus City & Resort och marknadsföra sig för den 
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asiatiska målgruppen. I början av sommaren 2017 tog Cumulus City & Resort i bruk China 
Ready konceptet, som är ett koncept som ska locka kineser samt få dem att känna sig även 
mer välkomna i Cumulus City & Resort hotell. I praktiken syns China Ready konceptet i 
hotell genom bland annat kinesiska skyltar och ett välkomnande paket som innehåller 
information om lokala attraktioner och tjänster. Hotellen har även större te-utbud, erbjuder 
möjlighet att köpa nudlar från lobbybaren och hotellen erbjuder även möjligheten att se på 
kinesiska tv-kanaler. Hotellens restauranger kommer att erbjuda mera kinesisk mat i 
samband med frukost, i restaurangers À la carte menyer och i gruppmenyer och även i dryck 
utbudet finns kinesisk öl. En av de viktigaste tjänsterna i China Ready konceptet är 
möjligheten att betala hotell- och restaurangräkningar med UnionPay-kreditkortet, vilket är 
ett populärt betalningskort i Asien. 
Kineser uppskattar bra kundservice och därför kommer det också att satsas på servicen i hela 
konceptet. Hotellens personal skolas i den kinesiska kulturen och vanor. För kineser erbjuds 
även service på deras modersmål med antingen språkkunnig personal eller med hjälp av 
telefontjänster. 
Städningen är i flera hotell i Restel kedjan outsourcerad och sköts av företaget SOL. Därför 
introducerar jag kort företaget i följande avsnitt.  
2.2 SOL för Cumulus City & Resort 
SOL är ett finskt tjänsteföretag vars verksamhet omfattar städning, säkerhetstjänster, 
fastighetsservice och personaluthyrning. SOL betjänar i Finland, Sverige, Baltikum och 
Ryssland. (SOL, u.d.)  
Från e-post brevväxlingen med Marja Iitti framkommer det att för Cumulus City & Resort 
är SOL en underleverantör, som Cumulus City & Resort köper städtjänster av. Dock 
använder inte alla Cumulus City & Resort hotell SOLs tjänster, utan till exempel hotellen i 
huvudstadsregionen och Cumulus City Rauma har egen städpersonal. Enligt Iitti finns det 
ett avtal på kedjenivå, där prissättningarna i SOL-kontraktet avtalats. Vid övrig städning, till 
exempel fönstertvätt, kan hotellen jämföra priser även med andra företag det vill säga att 
hotellet inte är skyldigt att använda SOLs tjänster, utan kan be om offerter även av andra 
företag.  I intervjun framkommer det att även om hotellet har eget introduktionsmaterial, är 
SOL ansvarig för arbetsintroduktionen för deras nyanställda och att dessa anställda får läsa 
denna introduktion. Hotellet övervakar arbetets kvalité, verksamhet och att arbetet åtlyder 
kontraktet. 
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3 Branding                                                                     
Cumulus hotellkedjans brand förnyades i januari 2017, vilket var även en stor förändring i 
hela hotellkedjan. Därför berättar jag om branding i det här kapitlet.  
Ett brand har olika fördelar såsom ökad försäljning, medvetenhet om produkten eller 
servicen, lojala kunder och kanske även lönsammare priser. Då brandet är mäktigt blir det 
en del av företagandet och balansräkningen. (Hammond, 2008, s. 11) Brandets viktigaste 
uppgift är att hjälpa företaget att växa lönsamt. Brandets mening växer speciellt inom en 
bransch med mycket konkurrenter. Brandets grundande och marknadsföring kräver 
yrkeskunskap och kunnighet. Utvecklandet av ett brand kräver inte endast kunskap utan även 
vilja. Brandets byggande är ett arbete som företaget gör för att den utvalda kundkretsen 
skulle tänka sig en liknande sinnebild som företaget har som målsättning. (Mäkinen, Kahri, 
& Kahri, 2010, ss. 14-16) För ett företag som har en tydlig strategi är det möjligt och lätt att 
skapa ett starkt brand. Till sist är det ändå endast frågan om enkla saker som hårda mål, val 
och långsiktigt arbete. (Mäkinen et al. 2010, s. 5) 
Brandstrategin kan bäst ledas genom att ge goda praktiska verktyg för företagen i 
organisationen. Färdigt planerade element som till exempel slogan och den visuella bilden 
samlas ofta till en introduktionshandbok. Introduktionshandbokens längd och innehåll beror 
på företaget och företagets behov. Brandets introduktionshandbok innehåller saker som till 
exempel logo, färger, bilder eller varumärket. Handboken kan även innehålla information 
om kuvert, visitkort, skyltar, biljetter eller kläder. Därmed blir handboken ett verktyg för 
hela företaget. (Von Hertzen, 2006, ss. 144-145) För att kunna fastställa brandstrategins mål 
bör man tänka på vad som är företagets vision, affärsverksamhetens och marknadsföringens 
vision, personalavdelningens vision och analys av målgrupper som påverkar företagets 
succé. (Von Hertzen, 2006, s. 139) 
Då ett företag är i processen av en brandförnyelse och den söker en ny strategi för 
affärsverksamheten, vill företaget ofta hitta nya personer för att genomföra processen. Till 
samma process hör ofta även en analys av företagets målgrupper och deras värde för 
företagets succé och själva brandet. Till förändringen hör ofta förnyelse av företagets 
varumärke och företagets ansiktsuppdatering. (Von Hertzen, 2006, s. 43) 
Ett välkänt brand börjar när kunden kommer ihåg att hen hört eller sett brandets namn 
tidigare. Brandet blir en aning bättre känt då kunden kommer ihåg namnet och kan koppla 
ihop det med rätt produktkrets. Det brand som är det första som kunden nämner spontant då 
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det efterfrågas och kan koppla det med den rätta produktkretsen, är det bäst kända brandet 
inom branschen. Brandets igenkännande har fyra olika nivåer: brandets namn är inte alls 
igenkänt, känns igen med tips eller hjälp, spontant igenkännande och mest känd inom 
branschen. Då kunden känner igen brandet med hjälp av tips, berättar det att kunden kommer 
ihåg brandets namn. Det berättar dock inget ifall kunden inte kan koppla ihop namnet med 
rätt produktkrets. Det är oroväckande ifall namnet inte alls känns igen. Ifall kunden inte vet 
namnet, är brandet knappt med i namngruppen då kunden gör köpbeslut. Ett brand är 
spontant känt om kunden nämner namnet då hen nämner brand inom en viss bransch. 
Spontant välkännande förutsätter att kunden kan koppla namnet med rätt bransch. Brandet 
är mest välkänt inom branschen då det brand är det första kunden tänker på inom branschen. 
Det brand som kunden tänker först på är oftast även kundens köpbeslut. (Laakso, 2004, ss. 
125-127)  
3.1 Ett nytt brand för Cumulus 
Cumulus-hotellkedjans brand förnyades i januari 2017 till följd av en fusion. Cumulus, som 
tidigare var känt för sina moderna hotell i storstädernas centrum, fusionerades med 
Rantasipi, som var en finsk barnfamiljvänlig spa-hotellkedja. Genom denna förändring blev 
alla hotell Cumulus City & Resort. Gamla Cumulus-hotell i städer blev Cumulus City hotell 
och de spahotell som förut kallades för Rantasipi, blev Cumulus Resort-hotell.  
Restel Oy, som är Finlands största aktör inom hotell och restaurangbranschen, ville i 
fortsättningen satsa på en stor inhemsk hotellkedja. Därmed bestämde Restel att fusionera 
Cumulus och Rantasipi branden till en ny kedja, kallad Cumulus City & Resort. (Cumulus 
City & Resort, u.d.)  
Eftersom Cumulus och Rantasipi redan tillhörde samma kedja, Restel Oy, var det möjligt att 
fusionera dem. I elektronisk kommunikation med Hanna Pasanen konstaterade hon att det 
inte är rekommenderat att två så liknande hotellkedjor som Cumulus och Rantasipi 
konkurrerar med varandra. En kedja som Rantasipi ger Cumulus ett bredare utbud och mera 
resurser för produktutveckling och konceptutveckling. 
Enligt Pasanen var den största utmaningen med förnyelsen i praktiken att ändra Rantasipi-
hotell i enlighet med den nya kedjan. Pasanen ville också påpeka att ändringen på kundernas 
sinnebild är långsiktigt och tar tid. För Cumulus hotellkedjan var den största fördelen med 
förändringen ett bredare utbud för kunder samt dubbelt större resurser för koncept- och 
produktutveckling. 
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Det inledande arbetet med förnyelsen påbörjades under våren 2016 och på hösten 2016 
informerades först personalen och sedan medierna. Enligt Pasanen har brandförnyelsen krävt 
mycket arbetstimmar för att ge företaget ett nytt utseende men det största arbetet på fältet 
har varit med utvecklandet av det nya brandet, materialets förnyelse och med informationen 
till kunderna. 
Eftersom jag uppdaterade en arbetsintroduktionshandbok, berättar jag i nästa kapitel om 
arbetsintroduktionerna. 
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4 Arbetsintroduktion 
Med en introduktion menas alla de metoder som behövs för att få en person så snabbt som 
möjligt som en del av organisationen, arbetsgemenskapen, intressegruppen och att lära sig 
sina arbetsuppgifter. Introduktionen är viktig av många orsaker. Med hjälp av den lär den 
nyanställda sig arbetsuppgifterna snabbare och även rätt. Misstagen minskar och tiden för 
deras korrigering sparas. Korrigering av misstag tar ofta arbetstid av flera arbetstagare, så 
det har en stor betydelse. Hela arbetsgemenskapen gynnas av att den nyanställda inte 
avbryter andras arbete flera gånger. (Österberg, 2009, s. 101) 
När introduktionsprogrammet är grundligt uttänkt, är det mycket lättare att ta i bruk och med 
tiden blir det ett allmänt arbetssätt. Den personalansvariga formulerar företagets 
introduktionsprogram, vilket fungerar som ett verktyg för alla som deltar i introduktionen. 
Man bör komma ihåg att introduktionsprogrammet bör uppdateras regelbundet, ett bra 
planerat och i bruk taget program är lätt att uppdatera vid behov. (Österberg, 2009, s. 104) 
Syftet med arbetsintroduktionen är att ge den nyanställda en positiv bild av företaget. Vid 
introduktion kommer den nyanställda att informeras om värden som stöder verksamheten 
och vad de betyder i vardagen. Hurdan verksamhet företaget når, vad är acceptabelt och vad 
är inte. En bra introduktion underlättar växelverkan mellan den nyanställda och 
arbetsgemenskapen samt tydliggör förväntningarna för verksamheten. (Eräsalo, 2011, s. 61) 
Med en arbetsintroduktion är syftet att ge den information, de färdigheter och den attityd 
som den nyanställda behöver för att lyckas i arbetet. Med introduktionen ges alltså 
grundkunskaper. (Rissanen;Sääski;& Vornanen, 1996, s. 121) 
Det underlättar den nyanställda om arbetets primära saker finns skriftligt och är lätta att hitta 
till exempel i en arbetsintroduktionshandbok då den nyanställda kan tillägna sig dessa saker 
då det finns tid eller gå tillbaka och granska vid behov (Kupias & Peltola, 2009, s. 71).  
För arbetsintroduktion finns olika förväntningar. Någon vill lära sig genom att följa en annan 
arbetstagare medan en annan vill ha skriftligt material och en annan genom att prova själv. 
Många uppskattar att den skriftliga arbetsintroduktionen finns tillgänglig. Samtidigt som det 
valda introduktionssättet borde passa företagets image eller det valda verksamhetskonceptet, 
borde det vid behov vara möjligt att ändras enligt den nyanställdas önskningar och behov. 
Även om företagets procedurer är väldigt noggrant reglerade, är det möjligt att ta upp också 
de minsta detaljerna vid introduktionen. (Kupias & Peltola, 2009, ss. 70-71)  
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I arbetsintroduktionen bör både nybörjarens kunnandets utveckling samt praktiska åtgärder 
ingå, vilka underlättar nybörjarens start i sitt arbete. I introduktionen kan även nybörjarens 
kunnande utnyttjas, samt arbetsgemenskapens och handlingssättets utveckling i samband 
med introduktionen. Planeringen av arbetsintroduktionen förutsätter att kunnandets syfte har 
planerats i organisationen. Lämplig planering tar i beaktande det eftersträvade 
verksamhetskonceptet, dagsläget och användbara resurser. (Kupias & Peltola, 2009, ss. 86-
87) 
I introduktionen är det fråga om både nybörjarens utveckling och utnyttjande av tidigare 
kunnande. Dess betoning beror på organisationens handlingssätt eller koncepten samt 
nybörjarens uppgifter. (Kupias & Peltola, 2009, s. 88)  Är det frågan om hurdant 
introduktionskoncept som helst, är syftet alltid en bra introduktion. Varje enskild handledare 
kan i korrelationssituationer med nybörjaren hjälpa med sin egen handledning och de saker 
som bör läras. Det är viktigt att handledaren kan motivera nybörjaren så att hen förstår vad 
som ska göras och hur. Effektiviteten av introduktionen avgör till sist hur bra nybörjaren 
följer instruktionerna. Ju bättre hen har uppfattat och tillägnat sig sakerna, desto mer 
sannolikt kan hen också agera rätt och meningsfullt i sitt arbete och i arbetsgemenskapen. I 
introduktionen kan till exempel inofficiella vanor, som avviker mycket från de officiellt 
introducerade vanorna, vara ett hinder för lärandet. Nybörjarens aktioner som är mot 
arbetsgemenskapets vardagliga vanor bär inte långt. Vid introduktion är det viktigt att 
bestämma en tydlig arbetsfördelning så att arbetshandledningen och introduktionen görs rätt. 
När strategin är förnyad, är inte gamla introduktionsmetoder mer framgångsrika i framtiden. 
(Kupias & Peltola, 2009, ss. 166-168) 
Arbetsplatserna är skyldiga enligt lagen att skola nyanställda till arbetet. För att de anställda 
ska klara av det nya arbetet och komma in i arbetsrutinerna snabbare, behövs inskolning. 
Inskolningen berör inte endast de nyanställda, utan även dem som byter arbetsuppgifter inom 
organisationen. Då bör introduktionen vara upplagd på ett sätt som passar bättre in i 
förändrade arbetssituationer. Idag sker arbetsförändringar i allt snabbare takt och det finns 
mindre tid för den anställda att anpassa sig. Övrig personal som introduktionen också bör 
gälla är till exempel vikarier, praktikanter samt sommarjobbare. Introduktionsprogrammet 
behövs för att hjälpa den nyanställda att bilda kontakter med medarbetarna och i 
arbetsmiljön. (Rainio, 2010, s. 4) 
Här efter kommer jag att redovisa för de tre enkätundersökningar som var en grund för den 
introduktionshandbok som var mitt uppdrag.  
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5 Val av metod 
Heikkilä (2008, s. 17) listar de största skillnaderna mellan kvantitativa och kvalitativa 
undersökningar. Författaren skriver hur kvantitativa undersökningar svarar på frågorna vad, 
var, hur mycket och hur ofta, medan kvalitativa undersökningar svarar på frågorna varför, 
hur och hurdan. Heikkilä skriver även att kvantitativa undersökningar är numeriskt stora och 
representerar urval medan kvalitativa är inskränkta och noggrant sammanfogade sampel. 
Den sista skillnaden är att de kvantitativa undersökningarna oftast beskrivs med hjälp av 
numerisk information medan de kvalitativa undersökningarna är förståelse av fenomenet 
med hjälp av så kallad mjuk information. (Heikkilä, 2008, s. 17) 
I nästa kapitel redogör jag för vad som representerar kvantitativa undersökningar eftersom 
jag använde mig av detta. 
5.1 Kvantitativa undersökningar 
En undersökning är lyckad då forskaren får pålitliga svar på forskningsfrågorna. 
Undersökningen bör göras ärligt, opartiskt och så att undersökningen inte bringar 
informanten problem. En bra kvantitativ undersökning ska vara giltig, det vill säga att 
undersökningen ska undersöka i det som det var meningen att forska i. Om forskaren inte 
har tänkt ut exakta mål, undersöker hen lätt fel saker. En undersökning ska också vara 
pålitlig. Med pålitlighet menas noggrannheten av resultaten. Resultaten av undersökningen 
kan inte vara slumpartade och därför ska forskaren också vara noggrann och kritisk genom 
hela undersökningen. Undersökningen ska även vara objektiv. Det är oacceptabelt att 
forskaren medvetet ändrar på svaren eller inte använder lätt tillgängliga kontrollmetoder. 
Undersökningens resultat får inte bero på forskaren själv. Bra undersökning är även effektiv 
och ekonomisk. En undersökning är ekonomisk då dess fördelar och kostnader möts. 
Ekonomisk menas inte dock så billigt som möjligt, utan sparandet kan i slutändan bli dyrt 
om forskaren sparar i omfattandet eller andra begränsningar i lojaliteten görs. 
Undersökningen ska även vara öppen och ärlig. I forskningsrapporten visas alla viktiga 
resultat och slutsatser utan att forskaren begränsar till endast billiga resultat för sig själv. 
Metoder som använts och risker för icke noggranna resultat berättas och man försöker utreda 
påverkan. Informationssäkerhet är viktigt i en undersökning. Då resultaten rapporteras, ska 
forskaren säkra att ingens avskildhet eller affärs- eller yrkeshemligheter riskeras och 
informanterna får inte kännas igen av resultaten. En undersökning ska även vara nyttig och 
användbar. Det är lättare att ha en nyttig undersökning, än att forska i något irrelevant eller 
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ett ämne som berör endast få. Det är väldigt viktigt att komma ihåg att en undersökning ska 
ha en lämplig tidsbegränsning. Eftersom informationen i en undersökning ska vara aktuell 
och punktlig, kan en snabbt gjord undersökningsenkät eller slarvigt samlad information 
hindra att få pålitliga svar. Därför är det viktigt att reservera gott om tid för enkäterna. 
(Heikkilä, 2008, ss. 29-32) 
Vilken slags undersökning det än är frågan om, är det ytterst viktigt att tänka på materialets 
omfattning, validitet samt reliabilitet. Undersökningens validitet beskriver materialets 
aktualitet medan reliabiliteten beskriver undersökningens tillförlitlighet. (Pihlaja, 2006, s. 
92) 
5.2 Mina enkätundersökningar 
Som jag har redan nämnt, använde jag mig av tre enkätundersökningar för mitt arbete. I detta 
kapitel redogör jag för dessa undersökningar. I enkätundersökningarna söktes efter åsikter 
och uppfattningar om bruksaccessoarers placering i hotellrummen där syftet var att kartlägga 
behoven för att uppdatera bruksaccessoarerna och deras placering i Cumulus City & Resort 
hotellrum.  
 Det var viktigt att undersökningarna var så enkelt utformade och tydliga som möjligt. Även 
om alla enkäter hade olika frågor, var syftet det samma. Frågorna gjordes ur informantens 
synvinkel, det vill säga att hotellchefer svarade på frågor som berörde budgeten och 
kundfeedback. I frågorna angående budget undersöktes hur stor åtgång till exempel 
gratisprodukterna i Superior-rummen för hotellet. Superior-rummen är större rum med 
bredare sängar samt bättre utsikt och möjligen även en balkong. I frågorna som berörde 
kundfeedback var syftet att undersöka om hotellet har fått kundfeedback gällande 
bruksaccessoarer och ifall de hade fått, ta reda på hurudan feedback. I enkätundersökningen 
för kunderna frågades efter rummets layout, förväntningar och jämförelse med andra hotell. 
Städpersonalen svarade på frågor som berörde arbetsergonomi och hur smidigt 
rumsstädningen är. 
5.2.1 Hotellcheferna 
Jag började genom att skicka en länk med frågor till hotellcheferna. Syftet var att göra en 
undersökning om bruksaccessoarers placering i hotellrummen för att få deras synpunkter. 
Enkäten skickades till alla 23 Cumulus City & Resorts hotellchefer runt om i Finland. 
Hotellcheferna svarade på frågorna i undersökningen som pågick 9.3–20.3.2017. Jag började 
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med hotellchefernas enkätundersökning eftersom det tog minst tid och frågorna var lättast 
att formulera jämfört med de följande enkätundersökningarna. 
Undersökningen med hotellcheferna påbörjades med att berätta vilka bruksaccessoarer och 
gratisprodukter det finns i hotellrummen och efter det skriva ner vilka saker som 
hotellcheferna svarade på. Då frågorna planerades, försökte jag även tänka ut vilka saker 
som hotellcheferna möjligtvis tycker att är bra med bruksaccessoarer och gratisprodukter 
och vilka är deras utvecklingsområden. I enkäten var det också viktigt att det fanns öppna 
frågor där informanten kunde skriva sina egna tankar och idéer om ämnet. Då enkäten och 
dess frågor planerades, var det utmanande att tänka ut vilka frågor som skulle vara öppna, 
vilka som skulle ha svarsmöjligheterna ja eller nej och vilka frågor som eventuellt skulle ha 
svarsmöjlighet på sifferskala. 
Då länken till nätsidan skickades vidare den 9.3., hade undersökningen tio frågor (se bilaga 
1). Fem hade svarsmöjligheterna ja eller nej. Tre frågor innehöll fem svarsmöjligheter: 
utmärkt, bra, nöjaktig, dålig och mycket dålig. Det fanns en åsiktsfråga med tre 
svarsmöjligheter med mängdvariation: mera, mindre eller bra så här. Det fanns även två 
öppna frågor där informanten kunde svara med egna ord. Många av frågorna hade ett 
kommentarfält där svaren kunde motiveras. Av alla hotellchefer svarade 78 % på 
undersökningen, det vill säga 18 av 23. Procentandelen var tillräckligt stor för att kunna 
analysera svaren och att få ett tillförlitligt resultat. 
5.2.2 Kunder 
Den andra enkätundersökningen gjordes bland kunderna mellan 12.6–14.8 2017. Syftet var 
att få 50 stycken ifyllda enkäter som delades ut för hotellgäster i Cumulus City Salo. 
Kundernas enkätundersökning bestod av tolv frågor sammanlagt. Enkäten bestod av öppna 
frågor och dels frågor med olika svarsmöjligheter (se bilaga 2). Med enkätundersökningen 
för Cumulus City & Resorts kunder gick jag till väga med att samtidigt analysera 
hotellchefernas svar. Med hjälp av dessa frågor kunde jag formulera lämpliga frågor som 
kunderna kunde svara på. Genom att först gå igenom hotellchefernas svar, kunde jag sedan 
formulera frågorna åt kunderna. Syftet var att undersöka om kunderna hade liknande åsikter 
som hotellcheferna hade om till exempel utvecklingsbehov. 
För att förstå kundens synvinkel bättre frågades det först om kunden hade övernattat i ett 
Standard- eller Superior-rum. De resterande frågorna berörde kundens förväntningar om 
inredningen i rummet, om kunden hade hittat alla bruksaccessoarer, om hen var nöjd med 
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bruksaccessoarers placering, om det var något i rummet kunden gillade speciellt eller inte 
gillade alls samt vilka saker i rummet uppmärksammade kunden först. I 
enkätundersökningen frågade jag även om kunden hade varit nöjd med utbudet av 
bruksaccessoarerna i rummet, hur bruksaccessoarers placering var jämfört med de andra 
hotellen kunden hade besökt tidigare, hurdan feedback kunden skulle ge gällande 
bruksaccessoarerns placering och ifall informanten hade möjliga utvecklingsidéer (se bilaga 
2). Enkäten bestod av åsiktsfrågor med olika svarsmöjligheter och av öppna frågor. 
Enkätundersökningen för kunderna krävde betydligt mera tid än hotellchefernas 
undersökning. Eftersom det var viktigt att få enkäterna så tydliga och enkla att fylla i som 
möjligt, var det utmanande att utforma enkätfrågorna. 
5.2.3 Städpersonal 
Den tredje enkätundersökningen gjordes bland städpersonalen samtidigt med 
enkätundersökningen för kunderna. Denna undersökning gjordes även endast i Cumulus 
City Salo och därför var antalet informanter begränsat. Som undersökningsmetod valdes 
enkätundersökning istället för intervju på grund av att städpersonalen var svår att träffa under 
arbetstid.  För att kunna uppdatera introduktionshandboken var det dock viktigt att undersöka 
städpersonalens åsikter och utvecklingsidéer. Eftersom introduktionshandboken skulle göras 
för att underlätta städpersonalens arbete, var det viktigt att städpersonalen var med och 
delade sina åsikter om den nuvarande handboken. I städpersonalens enkätundersökning 
frågades hur smidigt, snabbt och ergonomiskt arbetet är. Med hjälp av enkäten ville jag även 
undersöka hur informanten har introducerats som nyanställd i företaget SOL för Cumulus 
City Salo. Jag undersökte även om den tillfälliga introduktionshandboken är bekant från 
förut och om informanten fick bekanta sig med den som nyanställd. Enkätundersökningen 
för städpersonalen innehöll också frågor om introduktionshandbokens nytta och om den är 
tillräckligt omfattande. I slutet fick informanten berätta sina egna åsikter om den nuvarande 
introduktionshandboken och dess utvecklingsområden samt ge övriga förslag (se bilaga 3). 
Även om svarsantalet var begränsat och enkätundersökningen för städpersonalen ifylldes 
endast i Cumulus City Salo, var hopsamlandet av ifyllda enkäter utmanande. Enkäterna 
fanns i receptionen för städpersonalen att fylla i före eller efter deras arbetsdag. Tillsammans 
med enkäterna printades den nuvarande introduktionshandboken ut ifall informanten 
behövde läsa den medan hen besvarade enkätundersökningen. Hopsamlandet av 
städpersonalens ifyllda enkäter var arbetsdrygt eftersom enkäten fanns i receptionen och det 
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var lätt för städpersonalen att glömma fylla i dem. Några av de utländska informanterna hade 
låtit bli att svara på enkäten eftersom frågorna var endast på finska. 
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6 Resultatredovisning 
Den första undersökningen pågick 9.3–20.3, då hotellcheferna hade tid på sig att besvara 
enkäten. De hade tidigare fått länken till förfrågningen via e-post. Efter den 20.3 påbörjades 
planeringen av kundernas enkäter. Cumulus City Salo delade ut enkäter åt finskspråkiga 
kunder och städpersonalen mellan 12.6–14.8. Sammanlagt 68 personer svarade på enkäterna 
i hela undersökningen: 18 hotellchefer, 45 kunder och 5 från städpersonalen. 
I detta kapitel presenteras resultaten av alla tre enkätundersökningar. Även om alla svaren 
presenteras, kommer endast de procentuellt mest varierande och intressanta svaren att 
visualiseras med hjälp av figurer.  
6.1 Resultaten av enkätundersökningen för hotellchefer 
Hotellchefernas enkät började med frågan Vad tycker du om den nuvarande placeringen av 
bruksaccessoarerna i hotellrummen?  
 
Figur 1. Hotellchefernas åsikt om hotellrummens inredning procentuellt 
 
 
Av hotellcheferna tyckte 0 % att inredningen var utmärkt, medan 77 % (14 informanter) 
ansåg att inredningen var bra, 17 % (3 informanter) tyckte den var nöjaktig och 6 % (1 
informant) tyckte att inredningen var dålig (se figur 1). 
6 %
17 %
77 %
Mitä mieltä olet nykyisestä hotellihuoneiden 
käyttötarvikkeiden (pyyheliinat, henkarit, älä häiritse -
kyltit) sijoittelusta? 
Huono Tyydyttävä Hyvä
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I den andra frågan ville jag undersöka hotellchefernas synpunkt av hur synligt de tycker att 
bruksaccessoarerna är placerade. Frågan lydde Hur synliga var bruksaccessoarerna? Frågan 
hade svarsalternativen utmärkt, god, nöjaktig, försvarlig och dålig. Informanterna tyckte att 
bruksaccessoarers placering varken var dålig, försvarlig eller utmärkt. Däremot varierade 
svaren mellan nöjaktig och gott. Av alla informanter svarade 18 på frågan, varav 61 % (11 
informanter) svarade god och 39 % (7 informanter) svarade nöjaktig. 
Den tredje frågan var också en åsiktsfråga. Frågan lydde: Tycker du att det är nödvändigt att 
ändra på bruksaccessoarers placering i hotellrummen? Knappa majoriteten av 
hotellcheferna 53 % (10 informanter), var av den åsikten att bruksaccessoarers placering inte 
behöver ändras, utan den nuvarande placeringen är bra. Däremot var 47 % (8 informanter) 
av den åsikten att ändringar skulle behöva göras. Framförallt önskades ändringar på 
handdukarnas placering.  
I den fjärde frågan Har hotellet fått kundfeedback om bruksaccessoarers placering i 
hotellrummen? I frågan kunde informanten välja mellan svarsalternativen ja eller nej. I 
resultaten framkom det att över hälften av informanterna hade fått kundfeedback om 
bruksaccessoarerna i hotellrummen (se figur 2). 
 
Figur 2. Har hotellet fått kundfeedback om bruksaccessoarers placering 
 
Av alla hotell har 67 % (12 hotell) fått kundfeedback om bruksaccessoarers placering. I 
frågans kommentarer kunde jag notera att elva svar av tolv berörde handdukarna. Hotellen 
har fått kundfeedback om handdukarnas placering, det vill säga att tilläggshanddukarna i 
hotellrummen har varit svåra att hitta eftersom de ligger i ett skåp eller på en hylla. Endast i 
67 %
33 %
Onko hotellisi saanut asiakaspalautetta 
huoneiden käyttötarvikkeiden sijoittelusta?
Kyllä El
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ett svar av tolv, framkommer det att något annat än handdukar har saknats från rummet. Här 
framkommer det hur viktigt det är att ha handdukarna på ett mer synligt ställe.   
I enkäten för hotellchefer ville jag även undersöka om de utnyttjar kundfeedbacken de får 
gällande rummens inredning. Femte frågan var en tilläggsfråga till fjärde frågan där 
informanten kunde svara på ifall de hade svarat ja på den fjärde frågan. Frågan lydde: Ifall 
du svarade ja i den föregående frågan, utnyttjar du kundfeedbacken angående 
bruksaccessoarers placering? Den femte frågan hade svarsalternativen ja eller nej. 
I resultaten framkommer det att 67% (12 informanter) hade svarat jakande på den fjärde 
frågan. Dessa tolv har kunnat svara även på den femte frågan. Av dessa tolv hade sex 
informanter svarat jakande på den femte frågan, vilket betyder att de har utnyttjat 
kundfeedbacken om bruksaccessoarers placering i hotellrummen. I kommentarsfältet kan 
man läsa att informanten inte har fått ändra på inredningen och därför svarat nekande på 
frågan. Alla hotellrum är inredda enligt hotellkedjans egna anvisningar och de som 
besvarade frågan jakande har gjort möjliga ändringar med förmannens tillstånd ifall det har 
varit möjligt på grund av anvisningarna. Vissa hotell har utnyttjat feedbacken genom att 
förklara redan vid check in var handdukarna ligger.  
Den sjätte frågan är en öppen fråga, där informanten har fått skriva sina egna tankar och 
kommentarer om bruksaccessoarers inredning i rummen. Endast åtta informanter av 18 
besvarade denna fråga. Informanterna har gett kommentarer om hur alla hotell har samma 
inredning i rummen, hur det har varit svårigheter med placeringen av handdukarna, 
badrockarna, tilläggsdynor, och tilläggstäcken. Informanterna ger även feedback om 
informationskorten (stör ej, husdjur i rummet, infoskylten om de använda handdukarna på 
golvet och så vidare). Informanterna ger feedback också om att skyltarna finns endast på 
finska och textfonten är för liten. Endast ett hotell har försökt komma på nya lösningar till 
handdukarnas placering. 
Följande frågor gällde bruksaccessoarerna i Superior-rummen. Eftersom Superior-rummen 
har en aning annorlunda inredning och har även gratisprodukter, ville jag undersöka dessa 
rum skilt från Standard-rummen. I den sjunde frågan, första angående Superior-rummens 
inredning, frågade jag om gratisprodukterna.  
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Figur 3. Åsikterna av gratisprodukten i rummen 
 
I Superior-rummen finns det för tillfället gratisprodukter som en kolsyrad Bonaqua 
vattenflaska i sovrummet och Dermosil hygienprodukter i badrummet. Kunder som 
övernattar i Superior-rum har även tillgång till gratis te- och kaffepåsar med en vattenkokare 
och Elovena kex i rummet. Majoriteten av informanterna, 67 % (12 informanter), var av den 
åsikten att gratisprodukterna i rummen inte behöver ändras, utan det är bra som det är. Av 
informanterna ansåg 28 % (5 informanter) att det skulle få vara mera och 5 % (1 informant) 
tyckte att det skulle få vara mindre gratisprodukter i rummen (se figur 3). I fråga nummer 
sex kommer det tydligt fram att ur hotellchefernas synvinkel är dessa gratisprodukter 
tillräckligt bra.  
I fråga nummer åtta ville jag undersöka om hotellcheferna tycker att alla dessa 
gratisprodukter är nödvändiga.  
 
Figur 4. Om informanten tycker att alla gratisprodukter är nödvändiga 
 
28 %
5 %67 %
Voisiko Superior -luokan huoneissa olla 
ilmaisjakelutuotteita
Enemmän Vähemmän Näin on hyvä
83 %
17 %
Ovatko kaikki Superior huoneiden ilmaisjakelutuotteet 
mielestäsi tarpeellisia?
Kyllä Ei
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Majoriteten (83 %), det vill säga 15 av 18, ansåg att alla gratisprodukter är nödvändiga (se 
figur 4). I kommentarsfältet framkom det att speciellt Dermosil tvålen är en stor utgift för 
företaget men ändå ett trevligt tillägg för kunden. Vattenflaskan, kaffe- och tepåsarna samt 
Elovena kexen är också en utgift, men en överraskning som får kunden att känna sig 
välkommen. De 17 % som svarade nej på frågan, motiverade inte varför och det gjorde det 
svårt att analysera deras svar. 
Den nionde frågan lydde: Tycker du att även Standard-rum skulle innehålla gratisprodukter 
eller liknande för att överraska kunden? Majoriteten, 67 % (12 informanter) svarade att 
gratisprodukter i Standard-rummen inte behövs. Endast 33 % (6 informanter) av 
hotellcheferna som besvarade enkäten, var av den åsikten att det skulle vara bra att ha 
gratisprodukter även i Standard-rummen. I kommentarsfältet föreslogs till exempel 
vattenkokare, badrock och tofflor även i Standard-rummen samt rabattkuponger till 
lobbybaren eller restaurangen. 
Den tionde frågan var för övriga kommentarer och utvecklingsförslag. Informanterna 
föreslog bland annat stora vinflaskor till salu till Superior-hotellrum, större skillnader mellan 
Standard- och Superior-rummens bruksaccessoarer och utbud samt tvåsidiga 
informationskort. 
6.2 Resultaten av enkätundersökningen för kunder 
Målet var att få 50 ifyllda enkäter som skulle analyseras. Av dessa 50 svarade totalt 45 
kunder enkäten. En del av enkäterna var otydligt ifyllda, vilket gjorde analyserandet svårare. 
En del av informanterna hade svarat endast på frågorna med färdiga svarsalternativ och en 
del hade svarat endast på de öppna frågorna. Även om en del av enkäterna var dåligt ifyllda, 
använde jag mig av alla enkäter vid analysering av resultaten. I resultatredovisningen 
behandlar jag Superior- och Standard-rum skilt och presenterar endast de resultat som berör 
bruksaccessoarers placering. Jag har inte använt mig av diagram i resultatredovisningen av 
kundernas enkätundersökning på grund av varierande svar. 
6.2.1 Standard-rum 
I den första frågan frågades om kunden hade övernattat i ett Standard- eller Superior-rum. 
Av dessa informanter hade 36 övernattat i ett Standard-rum. Andra frågan lydde: Rummets 
inredning motsvarade mina förväntningar. Frågan hade svarsalternativen utmärkt, gott, 
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nöjaktigt och inte alls. Majoriteten (61 %) av dessa 36 informanter ansåg att rummets 
inredning hade motsvarat deras förväntningar gott. Av Standard-rummens hotellgäster hade 
22 % kryssat i rutan utmärkt. Medan 14 % av Standard-rummens övernattare hade kryssat i 
rutan nöjaktigt. En informant, det vill säga 3 %, av alla hade lämnat tomt i den rutan. 
Den tredje frågan lydde: Jag hittade alla nödvändiga bruksaccessoarer (handdukar, 
klädhängare, Stör ej! och husdjur i rummet -skyltarna) i rummet utan problem. Denna fråga 
hade svarsmöjligheterna ja eller nej och ett kommentarsfält nedan där informanten kunde 
motivera sitt svar. Nästan alla, 81 % av informanterna, hade hittat alla bruksaccessoarer. 
Resten 19 % hade haft problem med att hitta bland annat informationsblad om staden, 
tilläggsdynorna samt stör ej- och husdjur i rummet -informationskorten.  
I fråga nummer fyra frågades om hotellgästen är nöjd med bruksaccessoarers placering i 
rummet. Frågan lydde: Jag är nöjd med bruksaccessoarers layout i mitt rum. Alla 
informanter som hade övernattat i ett Standard-rum tyckte att alla bruksaccessoarer var 
prydligt placerade i rummet. 
Den femte frågan var en öppen fråga. I frågan frågades om vad kunden hade tyckt mest om 
i bruksaccessoarers placering. Av Standard-rummens hotellgäster hade 61 % svarat på 
frågan. Dessa informanter ville understryka hur de gillar tydligheten med bruksaccessoarers 
placering. Informanterna berömde också hur rummets belysningar var bra placerade, 
tilläggsdynorna i rummet, alla bruksaccessoarer var lätta att hitta, handdukarna var nätt vikta 
och placerade, bruksaccessoarerna var framme men inte i vägen, bruksaccessoarerna var 
lätta att nå, glasen i badrummet var bra framme och bruksaccessoarerna var även logiskt 
utplacerade. 
Den sjätte frågan i frågeenkäten för kunderna var också en öppen fråga. I den sjätte frågan 
frågades om kunden hade någonting hen inte gillade angående bruksaccessoarers placering. 
Av 36 hotellgäster som hade övernattat i ett Standard-rum hade endast fem (14 %) svarat på 
frågan. Svaren i frågan var alla olika, ingen hade samma saker de inte gillade i rummet. Den 
sjätte frågan fick dessa kommentarer: 
- ”Korkinavaajaa ei löydetty” 
- ”TV:n sijoitus” 
- ”Suihkun ovi ahdas” 
- ”Älä häiritse -kyltti kypyhuoneessa” 
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- ”Hiustenkuivaaja hyllyssä” 
Lite över hälften (58 %) av informanterna som representerade Standard-rum, hade svarat på 
den sjunde frågan. Frågan var: Vilket föremål märkte jag först? Flera använde frågan som 
kundfeedback överlag. Av bruksaccessoarerna berömde en del bland annat hur 
säkerhetsanvisningen och broschyren samt pennorna fanns på väggen och inte på bordet med 
resten av accessoarerna. Även kassaskåpet fick beröm och en informant tog upp hur lätt det 
var för hen att hitta handdukarna. Också i denna fråga var svaren väldigt olika och det var 
inte en viss sak gällande bruksaccessoarerna i Standard-rummen som skulle ha stått mest ut 
i svaren.  
Fråga nummer åtta lydde: Jag är nöjd med utbudet av bruksaccessoarer i mitt rum. I frågan 
hade kunden fyra svarsmöjligheter: Utmärkt, nöjd med utbudet, utbudet bör förbättras och 
svårt att säga. Majoriteten (83 %) av Standard-rummens hotellgäster hade valt svaret nöjd 
med utbudet. Endast fyra av denna 83 % hade motiverat sitt svar genom att skriva i 
kommentarsfältet.  Informanterna hade kommenterat bland annat följande: 
- ”Lisätyynyt oli hyvä” 
- ”Viinilasit plussaa” 
- ”Kaikki tarvittavat löytyi” 
- ”En kaivannut mitään” 
Endast 6 % (2 informanter) valde svaret utmärkt. Dessa två informanter hade inte motiverat 
sitt svar. Endast en informant hade valt svarsmöjligheten utbudet bör förbättras. Informanten 
hade motiverat sitt svar: ”Kunnon shampoo olisi kiva, sekä suihkulakki”. Av Standard-
rummens hotellgäster hade 8 % inte svarat på den åttonde frågan. 
I den nionde frågan frågades om informanten tyckte att hotellrummets bruksaccessoarers 
utbud var bättre eller sämre än i de andra hotell som kunden övernattat i tidigare. Den nionde 
frågan lydde: Jämfört med andra hotell jag har besökt tidigare, var utbudet på 
bruksaccessoarerna i hotellrummet i Cumulus City Salo. Frågan hade svarsalternativen 
bättre, sämre och har inte besökt andra hotell tidigare. Av Standard-rummens hotellgäster, 
var majoriteten av den åsikten att bruksaccessoarers utbud i Cumulus City Salo var bättre än 
i de andra hotell som gästen hade besökt tidigare. Av informanterna hade 31 % kryssat i 
svarsmöjligheten bättre. Största delen av informanterna hade använt frågan för att skriva 
feedback om hela rummet och inte bara om bruksaccessoarerna. En informant hade valt 
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svarsmöjligheten bättre eftersom allt hade varit typiskt placerat samt allt var lätt att hitta och 
det fanns inte heller onödiga tillbehör.  
Även om en stor procent tyckte det var bättre än i de andra hotellen, hade 6 % av 
informanterna valt svarsalternativet sämre. I denna fråga ville informanterna lyfta fram hur 
det skulle ha varit bra med ett fat för isbitarna i rummet och att hen hade hittat toalettmattan 
först senare. Toalettmattan finns på en hylla under lavoaren i toaletten, vilket kan vara svårt 
att hitta om gästen inte vet från tidigare. Vid städningen byts mattan och viks på hyllan, 
varifrån kunden kan ta den vid behov. Av informanterna hade 14 % valt svarsalternativet 
har inte besökt andra hotell tidigare och därför kunde de inte heller jämföra utbudet av 
bruksaccessoarerna i hotellrummet med andra hotell. 
Hälften, det vill säga 50 %, hade inte kryssat i någon av dessa svarsmöjligheter. Orsaken till 
detta var bland annat att då 61 % av de ovannämnda 50 % hade valt att inte kryssa i, eftersom 
de tyckte att utbudet var på samma nivå och samma kvalité som i andra hotell. Av de hela 
femtio procent hade 39 % inte svarat i frågan. 
I den tionde frågan Hurdan feedback skulle du ge eller gav du om bruksaccessoarers 
placering i hotellrummet? Framkommer det att 22 % av Standard-rummens hotellgäster 
skulle ge eller gav utmärkt feedback av rummets bruksaccessoarer. Motivering till detta var 
bland annat hur televisionen fungerade genast, alla bruksaccessoarer var lätta att hitta och 
hur inredningen och bruksaccessoarers placering var tydligt uttänkta. Majoriteten (67 %) av 
informanterna skulle ge eller gav bra feedback om bruksaccessoarerna och deras placering i 
Standard-rummen. Här motiverade informanterna med till exempel hur rummet var rent och 
bruksaccessoarers placering var saklig. Endast 8 % av informanterna som övernattade i ett 
Standard-rum gav eller skulle ge medelmåttig feedback om bruksaccessoarers placering. 
Ingen av dessa informanter hade motiverat sitt svar. 
I de två sista frågorna fick informanterna berätta sina egna kommentarer och förslag, samt 
utvecklingsidéer. Följande utvecklingsförslag framkom i svaren: 
- ”Paikalliset esitteet ja tapahtumat tarjolle” 
- ”Matto liian pieni sängyn päädyssä” 
- ”Voisi olla saippualle paikka (jos käyttää omaa) samoin pesuaineille” 
- ”Minibaari huoneeseen” 
- ”Kylpytakki ja saunatossut voisi olla kaikissa huoneissa” 
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- ”WC-harja puuttui. WC:ssä saisi olla seinäpeili (suurentava) meikkausta varten, 
kasvopapereita WC:seen.” 
I enkätens sista fråga kunde informanten skriva övriga kommentarer. Informanterna som 
hade övernattat i ett Standard-rum och hade kommenterat bruksaccessoaren i rummet, 
berömde sängarna och täcken. Informanterna gav mångsidiga kommentarer gällande 
bruksaccessoarerna: alla handdukar skulle vara på samma ställe, handduschens slang var för 
kort och lokala broschyrer samt informationen om evenemang skulle finnas i rummet istället 
för receptionen.  
6.2.2 Superior-rum 
Största delen av informanterna hade övernattat i ett Standard-rum som inte innehöll 
gratisprodukter. Med hjälp av nio enkäter från Superior-rummen kunde resultaten nedan 
presenteras. 
I den första frågan framkommer det att av alla 45 svarsblanketter endast nio berörde 
Superior-rum. I den andra frågan Rummets inredning motsvarade mina förväntningar, som 
hade svarsmöjligheterna utmärkt, bra, nöjaktigt och inte alls, framkommer det att 56 % (5 
informanter) av de kunder som bokat Superior-rum, var av den åsikten att hotellrummets 
inredning motsvarade förväntningarna bra. Svarsalternativet utmärkt hade samlat näst mest 
röster då 33 % (3 informanter) tyckte att rummets inredning utmärkt hade motsvarat deras 
förväntningar. Endast 11 % (en informant) tyckte att rummets inredning hade motsvarat bara 
nöjaktigt på hens förväntningar. 
I den tredje frågan Jag hittade alla nödvändiga bruksaccessoarer (handdukar, klädhängare, 
Stör ej! och husdjur i rummet -skyltarna) i rummet utan problem undersökte jag hur många 
som hade hittat bruksaccessoarerna i rummet. Alla informanter som hade övernattat i ett 
Superior-rum hade hittat bruksaccessoarerna utan problem. Frågan hade svarsalternativen ja 
eller nej men ingen hade motiverat sitt svar. 
Den fjärde frågan lydde: Jag är nöjd med bruksaccessoarers layout i mitt rum. Frågan hade 
svarsalternativen ja eller nej. I svaren framkommer det att en informant som var missnöjd 
med layouten, motiverade svaret med hur det finns för mycket tillbehör på bordet och 
informanten föreslog att te- och kakaopåsarna kunde vara till exempel i ett skåp.  
Den femte frågan var en öppen fråga, där det frågades om vad kunden hade tyckt mest om i 
bruksaccessoarers placering. Av Superior-rummens hotellgäster hade 78 % (7 informanter) 
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svarat på den femte frågan. Superior-rummen fick beröm för bruksaccessoarers placering 
och hur de var framme men inte i vägen. Beröm fick även vattenkokaren i rummet med dess 
kaffe-, te- och kakaopåsar.  
Den sjätte frågan var en öppen fråga som lydde: Var det något i bruksaccessoarers placering 
som du inte särskilt gillade? Av Superior-rummens hotellgäster hade endast 33 % (3 
informanter) svarat på den sjätte frågan. I Superior-rummen hade hotellgästerna haft 
annorlunda problem än hotellgästerna som övernattat i Standard-rummen. Eftersom 
bruksaccessoarerna är placerade lite annorlunda i Superior-rummen än i Standard-rummen, 
blir åsikterna en aning annorlunda. Två av tre hade inte gillat placeringen av handdukarna. I 
Superior-rummen finns tilläggshanddukarna i ett skåp i tamburen. En informant hade varit 
missnöjd eftersom det hade tagit så länge då de hade letat efter tilläggshanddukarna. 
En informant hade inte gillat bruksaccessoarers placering på arbetsbordet i rummet. Av 
informantens åsikt var det för mycket tillbehör på bordet. Kunden önskade att 
bruksaccessoarerna på bordet hade varit enklare placerade och en del av dem någon 
annanstans i rummet. På bordet i Superior-rummen finns vattenkokare, kaffe-, te- och 
kakaopåsar med socker och Elovena kex. På bordet finns också telefonen, två kaffekoppar, 
en liten rödvinsflaska och en vattenflaska. 
I den sjunde frågan Vilket föremål märkte jag först? framkommer det hur Superior-
hotellrummens gästers svar och åsikter skiljer sig från dem som övernattat i ett Standard-
hotellrum. Televisionens placering fick beröm eftersom den finns på ett ställe där man kan 
se den från nästan varifrån som helst i rummet. Negativ feedback fick bland annat 
tillbehörens mängd på bordet och hur litet rummet var med alla dess möbler och tillbehör. 
Den åttonde frågan Jag är nöjd med utbudet av bruksaccessoarer i mitt rum hade 
svarsmöjligheterna allt var utmärkt, var nöjd med utbudet, det finns att förbättra på utbudet 
och kan inte säga. Av Superior-rummens hotellgästernas svar delades svaren bara i två 
svarsmöjligheter. Av informanterna valde 67 % (6 informanter) svarsmöjligheten nöjd med 
utbudet. Ingen av dessa hade motiverat varför de valde denna svarsmöjlighet, vilket gjorde 
analyserandet svårt då jag inte visste varför de var nöjda. Resten 33 % (3 informanter) hade 
kryssat i svaret det finns att förbättra på utbudet. Två av dessa önskade att det skulle ha 
funnits flera handdukar i hotellrummet. Den andra informanten motiverade att då man 
duschar på kvällen och på morgonen, måste hen torka sig i en våt handduk. Den sista som 
hade valt svarsmöjligheten finns att förbättra på utbudet, kommenterade att infomappen om 
hotellet och staden saknades från rummet. 
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Den nionde frågan lydde: Jämfört med andra hotell jag har besökt tidigare, var utbudet på 
bruksaccessoarerna i hotellrummet i Cumulus City Salo. Svarsmöjligheterna till frågan var 
bättre, sämre och har inte besökt andra hotell förut. Av informanterna som hade övernattat 
i ett Superior-rum, tyckte 33 % (3 informanter) att utbudet på bruksaccessoarerna i rummet 
var bättre än i de andra hotell som svararen har besökt före. Dessa informanter hade 
motiverat svaret med att inredningen och rummet var rent och bra och det fanns tillräckligt 
mycket med bruksaccessoarer i rummet. Endast 11 % (en informant) svarade att utbudet var 
sämre i Cumulus City Salo än i de andra hotell som hotellgästen hade besökt. Orsaken till 
detta var till exempel mängden handdukar. Hen önskade att det skulle ha funnits flera 
handdukar i Superior-rummet. 
Av dessa informanter hade 33 % (3 informanter) valt svarsmöjligheten har inte övernattat i 
andra hotell förut. Därför kunde inte de informanterna kommentera den nionde frågan. Av 
Superior-rummens hotellgäster hade 22 % (2 informanter) bestämt att inte svara på frågan. 
Superior-rummens gästers svar i den nionde frågan var krävande att analysera, speciellt de 
positiva svaren, eftersom jag inte visste om kunden övernattat förut i Standard- eller i 
Superior-hotellrum, där skillnaden mellan utbudet kan vara stort.  
I den tionde frågan frågades Hurdan kundfeedback skulle du ge eller gav du av 
bruksaccessoarers placering i rummet? Av informanterna som hade övernattat i ett 
Superior-rum, hade en informant kryssat i svarsmöjligheten utmärkt i den tionde frågan. 
Informanten hade inte motiverat varför hen hade valt denna svarsmöjligheten. Fem av nio 
skulle ge eller gav bra feedback om rummets bruksaccessoarers placering. Informanten 
motiverade detta med att alla bruksaccessoarer fanns på ställen där kunden hade förväntat 
sig och var därför lätta att hitta. Informanten tog även upp hur bra bruksaccessoarerna var 
placerade. Av informanterna som hade övernattat i ett Superior-rum, skulle 33 % (3 
informanter) ge nöjaktig feedback om rummets bruksaccessoarer och deras placering. 
Orsaken även till detta var bland annat mängden av handdukarna. Kunden önskade att hen 
skulle ha torra handdukar på morgonen, men eftersom det fanns för få handdukar, var 
kvällens handdukar ännu blöta på morgonen. Många hade bestämt att inte svara i den tionde 
frågan och det gjorde analyserandet svårare då så många hade inte svarat som önskat.  
Superior-rummens hotellgäster hade kommenterat bruksaccessoarerna på följande sätt: 
- ”Suihkuhuoneisiin voisi laittaa annospusseja esim. shampoo ja kasvojen 
puhdistusaine. Kello seinälle.” 
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- ”Infokansio josta löytyy tietoa hotellista ja aamiaisajoista yms. Kaupungista ja sen 
nähtävyyksistä” 
- ”Enemmän pyyhkeitä huoneeseen” 
- ”Suihkussa tulisi olla edes yksi seinähylly omille pesuaineille. Terassi hieno, mutta 
terassikalusteet eivät vastaa tilaa. Saippua-annostelija lavuaarin vieressä on aivan 
liian alhaalla.” 
 
6.3 Resultaten av enkätundersökningen för städpersonal 
Till sist undersökte jag städpersonalens åsikter om bruksaccessoarerna i hotellrummet. Målet 
var att få fem besvarade enkäter vilka skulle analyseras. På grund av att städpersonalen inte 
är hotellets egen och hotellet är mindre än andra Cumulus City & Resort hotell, behövs det 
sålunda mindre städpersonal. Därför var också målet för ifyllda enkäter så lågt. Denna 
undersökning gjordes 12.6–14.8.2017. I detta kapitel presenterar jag endast de mest 
procentuellt varierande svar med figur. 
Eftersom några av städpersonalen hade språkliga svårigheter, kunde de inte fylla i enkäten. 
Undersökningen gjordes endast på finska och dessa språksvårigheter räknades med redan 
vid målsättningen för antalet ifyllda enkäter. Informanterna hade inte svarat aktivt på 
frågorna, alla hade inte skrivit kommentarer i de öppna frågorna eller motiverat sina svar, 
vilket påverkade till och med analyseringen på ett negativt sätt. 
I den första frågan frågades hur länge informanten hade arbetat i Cumulus City Salo. I 
genomsnitt hade informanterna jobbat fem år i Cumulus City Salo. En informant har arbetat 
i åtta år medan en annan informant har jobbat på Cumulus City Salo endast i ett år. Detta 
påverkade enkätundersökningen då åsikterna var olika.  
Den andra frågan lydde: Tycker du att hotellrummets bruksaccessoarer (handdukar, 
klädhängare, stör ej- och husdjur i rummet -infokort, WC papper osv.) är smidiga och lätta 
att byta eller kontrollera vid rumsstädningen? Frågan hade svarsalternativen ja eller nej. 
Alla, det vill säga fem informanter, var av den åsikten att det var lätt och smidigt att kolla 
eller byta bruksaccessoarerna vid rumsstädningen. Endast en informant hade motiverat sitt 
svar genom att kommentera att det fanns tillräckligt mycket av bruksaccessoarer.  
Den tredje frågan var en öppen fråga där jag undersökte vad man skulle kunna ändra i 
bruksaccessoarers placering för att städpersonalens arbete skulle vara mer flytande. Frågan 
var: Vad skulle man kunna ändra i bruksaccessoarers placering att arbetet skulle vara även 
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mer flytande? Två informanter hade skrivit att arbetet är redan flytande och det finns inget 
att ändra i placeringen. 
I den fjärde frågan Hur ergonomiskt (passande för den fysiska konditionen) är ditt jobb med 
bruksaccessoarers placering vid rumsstädningen kunde informanten kryssa i 
svarsmöjligheten som hen tyckte motsvarade bäst hens åsikt. Svarsmöjligheterna som 
informanten kunde kryssa i var utmärkt, bra, nöjaktig, försvarlig och dålig.  
 
Figur 5. Åsikten hur ergonomiskt arbetet är med bruksaccessoarers placering vid rumsstädningen 
 
I denna fråga var informanternas svar utspridda och olika (se figur 5). En av fem (20 %) 
hade kryssat i svarsmöjligheten bra. Informanten hade inte motiverat sitt svar vilket gjorde 
analyseringen av detta svar svårt. Två av fem (40 %) informanter hade kryssat i 
svarsmöjligheten nöjaktigt. Av dessa två informanter hade en motiverat sitt svar genom att 
kommentera att bruksaccessoarerna ska placeras noggrant och takten är snabb. Två andra 
(40 %) av informanterna hade kryssat i svarsmöjligheten försvarlig. Av dessa två hade 
endast en informant motiverat sitt svar genom att kommentera att arbetet kräver kondition. 
I den femte frågan Hur blev du introducerad för ditt arbete som nyanställd i Cumulus City 
Salo? Informanten hade möjlighet att välja flera av de fyra möjliga svarsalternativen som 
var: visning i praktiken, skriftligt, muntligt och annat. Tre av fem hade valt flera 
svarsalternativ, en hade valt endast ett svarsalternativ och en hade bestämt sig att inte svara 
alls. Av alla fem informanter hade två stycken valt svarsalternativen praktisk visning och 
skriftligt samt en informant hade kryssat i praktisk visning, skriftligt och muntligt. De 
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resterande två informanter hade inte kryssat i något svarsalternativ utan endast motiverat 
sina svar genom att skriva att de båda fick läsa en introduktionshandbok och blev visad 
rumsstädningen i praktiken. 
I den sjätte frågan ville jag undersöka för hur många av informanterna var Cumulus City 
Salos städpersonals introduktionshandbok bekant från förut och om de hade fått läsa den 
som nyanställd vid introduktionen till det nya arbetet. Frågan lydde: Är 
introduktionshandboken för städpersonalen bekant för dig?  Fyra av fem informanter hade 
bekantat sig med introduktionshandboken och hade fått läsa den då de blev introducerade. 
En informant hade bestämt att inte svara på frågan. Ingen av informanterna hade bestämt att 
motivera sitt svar i kommentarsfältet nedan (se figur 6).  
 
Figur 6. Hur många av informanterna var bekanta med introduktionshandboken 
 
I den sjunde frågan Hur mycket nytta har du haft av introduktionshandboken? fick 
informanten välja mellan fyra svarsmöjligheter gällande hur mycket har informanten haft 
nytta av den nuvarande introduktionshandboken. Informanten hade svarsmöjligheterna 
mycket, en del, lite och inte alls (se figur 7). Genom denna fråga var syftet att undersöka om 
den nuvarande introduktionshandboken var tillräckligt nyttig och ifall inte, skulle syftet vara 
att göra en introduktionshandbok som alla skulle ha nytta av.  
En av fem (20 %) informanter hade kryssat i svarsmöjligheten en del, en (20 %) av fem hade 
kryssat i svarsmöjligheten inte alls, två (40 %) av fem hade kryssat i lite och en (20 %) 
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informant hade inte svarat på frågan. Två informanter skrev att de hade fått läsa 
introduktionshandboken i början som nyanställd i Cumulus City Salo. 
 
Figur 7. Hur mycket har informanten haft nytta av den nuvarande introduktionshandboken 
 
I den åttonde frågan Är introduktionshandboken tillräckligt omfattande? var syftet att 
undersöka om den nuvarande introduktionshandboken var tillräckligt omfattande. I denna 
frågan hade alla informanter svarat och valt ett svarsalternativ mellan utmärkt, god, nöjaktig 
och dålig. Tre av fem (60 %) informanter var av den åsikten att den nuvarande 
introduktionshandboken var nöjaktigt omfattande. Av dessa tre hade en informant motiverat 
sitt svar med att alla detaljer inte är observerade i introduktionshandboken. De två andra (40 
%) hade kryssat i svarsmöjligheten bra, men ingen av dessa två hade motiverat sitt svar. 
De sista fyra frågor var öppna frågor där informanterna fick dela sina egna kommentarer och 
åsikter. Endast tre av alla informanter hade svarat i dessa öppna frågorna.  
I fråga nummer nio Vad är de bästa delarna enligt din åsikt i introduktionshandboken? Två 
informanter hade kommenterat att bilderna i handboken är tydliga. I den tionde frågan Vilka 
är introduktionshandbokens utvecklingsområden? önskade två informanter att 
introduktionshandboken skulle vara mer omfattande. I fråga nummer elva Möjliga 
utvecklingsidéer önskade två informanter att introduktionshandboken skulle vara mer 
omfattande och att handboken skulle kunna vara mera specifik av hela hotellet. I den sista 
frågan hade informanterna möjligheten att dela sina egna kommentarer och förslag, men 
ingen av informanterna hade svarat på denna fråga.  
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6.4 Sammanfattande analys 
Undersökningarna fick totalt 68 svar, vilket var tillräckligt för analyseringen och för att 
undersökningarna uppfyller validitets och reliabilitets kraven. Sinsemellan var svaren och 
resultaten väldigt annorlunda mellan de olika informantsgrupperna, men inom varje grupp 
kunde man hitta likheter.  
Det var viktigt att undersökningarna var ärliga samt att resultatredovisningen visade alla 
resultat. Kupias och Peltola (2009, s. 168) påpekar hur en undersökning ska vara öppen och 
ärlig. Resultatredovisningen ska presentera alla resultat utan att utesluta några mindre 
betydelsefulla resultat.  
I hotellchefernas undersökning kom handdukarnas placering starkt fram i resultaten. 
Informantgruppen föreslog förändringar i bruksaccessoarers placering i hotellrummen. 
Informantgruppen önskade också förbättringar speciellt i handdukarnas placering och 
synlighet. Hotellen har fått mycket kundfeedback angående handdukarnas synlighet och 
därför har en del av personalen i receptionen tagit som vana att informera kunden om 
handdukarnas läge redan vid check in. Då det är frågan om en större kedja där alla hotellrum 
ska se lika ut, har det inte varit så lätt att komma på en gemensam lösning eller få tillstånd 
att ändra på inredningen. Därför önskade många informanter en lösning till detta.  
Även om många hotell har fått kundfeedback om bruksaccessoarers placering i rummen, var 
det svårt att bedöma hur många svar som var positiva och hur många som var negativa. Vissa 
skrev motiveringar i kommentarsfältet, men eftersom alla inte gjorde det, var det omöjligt 
att veta hurdana kommentarer och feedback hotellen hade fått. Detta problem kunde inte 
påverkas eftersom ärendet var på kedjenivå och ständiga förändringar pågicks. 
Svaren och resultaten från kundernas enkätundersökning berörde bruksaccessoarers 
placering i hotellrummen samt hela inredningen. Kunderna hade använt 
enkätundersökningen även för att ge feedback om andra saker, till exempel kundbetjäningen 
och taket i hotellrummet. Eftersom jag beslöt mig att inte göra förändringar i 
bruksaccessoarers placering i hotellrummen, kunde jag inte heller använda mig av de resultat 
som jag fick i denna enkätundersökningen. 
Eftersom städpersonalens enkätundersökning berörde deras arbete och hur viktig den 
tillfälliga handboken hade varit, var svaren annorlunda. I städpersonalens undersökning 
berörde kommentarerna och utvecklingsidéerna i öppna frågor mest introduktionshandboken 
och dess innehåll. Resultaten och svaren som jag fick av städpersonalen använde jag mig av 
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vid uppdateringen av handboken. Det var viktigt att utveckla handboken till en version som 
städpersonalen hade önskat och förbättra den gamla handbokens utvecklingsområden i den 
nya.  
Som Maritta Österberg skrev, är introduktionshandboken lättare och ta i bruk samt med tiden 
blir den ett allmänt arbetssätt då handboken är grundligt uttänkt. Introduktionsprogrammet 
ska uppdateras regelbundet och då introduktionsprogrammet är bra planerat, är det lätt att 
uppdatera det. (Österberg, 2009, s. 104)  
När ett företaget söker en ny strategi för affärsverksamheten och är i processen av en 
brandförnyelse, vill företaget ofta enligt Von Hertzen hitta nya personer för genomföring av 
processen. Till denna process tillhör vanligen analysering av företagets målgrupper och 
deras värde för företagets succé och själva brandet. Företagets förändringsprocess präglas 
ofta av förnyelse av varumärke och ansiktsuppdatering. (Von Hertzen, 2006, s. 43) 
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7 Städpersonalens introduktionshanbok 
Efter att alla inledande enkätundersökningar hade gjorts, utarbetades 
introduktionshandboken. Syftet var att få en uppdaterad introduktionshandbok som baserade 
sig på åsikter och utvecklingsidéer. Arbetsprocessen för introduktionshandboken delades i 
tre olika faser. Först gjordes de inledande undersökningarna, sedan planerades 
introduktionshandbokens innehåll och utseende samt bilder togs och till sist gjordes själva 
handboken. Syftet var även att den nya introduktionshandboken skulle vara lättläst med 
tydliga bilder och tydliga instruktioner. Handboken skulle gå igenom alla detaljer i 
hotellrummet med text och bild. Målet var att göra en introduktionshandbok som både 
nyanställda och även äldre i personalen skulle ha nytta av.  
Introduktionshandboken går skilt igenom Standard- och Superior-rummen (se bilaga 4). 
Eftersom dessa rumsklasser har olika bruksaccessoarer och placeringen är lite annorlunda, 
kan det upplevas tydligare om dessa två är skilt introducerade i handboken. För att tydliggöra 
hotellrummets inredning, har båda rumsklasser ett bottenplan där bruksaccessoarerna är 
utmärkta. Introduktionshandboken går tydligt igenom alla punkter i rummet. I 
introduktionshandboken kan läsaren först läsa om Standard-rummens inredning och sedan 
om Superior-rummens inredning. Handboken innehåller endast information om 
hotellrummens inredning och ingen annan information om till exempel hotellkedjan. På 
grund av ändringar i hotellkedjan, blev den uppdaterade introduktionshandboken endast ett 
sampel och togs inte i bruk i hotellkedjan.  
7.1 Innehåll 
Den uppdaterade introduktionshandboken börjar med en introduktion om vad 
introduktionshandboken innehåller och även ett bottenplan om ett Standard-rum och de 
delarna av rummet som introduktionshäftet tar upp är utmärkta. Dessa delar av rummet är 
numrerade i den ordning som de tas upp i handboken. Efter denna introduktion visar 
handboken med text och bilder hur bruksaccessoarerna är placerade i ett Standard-rum. På 
sida nummer 12 visar handboken ett bottenplan av ett Superior-rum. Under bottenplanet 
informeras läsaren om hur Superior-delen i introduktionshandboken visar endast 
ändringarna och tilläggsprodukterna i Superior-rummen jämfört med Standard-rummen. 
Eftersom Superior-rummen har samma bruksaccessoarer men några tilläggsvaror, visar 
Superior-delen endast tilläggsvarorna. I introduktionen till Superior-delen informeras 
läsaren att i samband med dessa ändringar är placeringen den samma som Standard-rummen. 
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Introduktionshandboken innehåller rubrikerna: 1. Tambur, 2. Arbetsbordet, 3. Sängen och 
4. Badrum. Dessa fyra punkter är utmärkta i båda bottenplanerna.  
Introduktionshandbokens arbetsprocess började med genomgång av den gamla handboken 
och planeringen av den nya. Den 5 september 2017 togs bilderna för den nya 
introduktionshandboken i Cumulus City Salo och därefter gjordes bottenplanerna. Utöver 
utförandet av hotellrummets bottenplan, kunde jag göra introduktionshandboken. Även om 
den gamla introduktionshandboken kunde användas som modell för den nya, hade 
hotellrummens inredning ändrats så mycket sedan den gamla introduktionshandboken att 
den inte kunde användas som modell. 
Båda mina uppdragsgivare, (tidigare Hanna Pasanen och nuvarande Elina Falzon) ställde 
inga krav på den nya introduktionshandboken, utan gav mig fria händer för uppdateringen. 
Detta gjorde arbetsprocessen betydligt lättare, då jag fick planera introduktionshandboken 
själv. Fria händer gav mig även möjligheten att tidsätta arbetsprocessen själv utan 
tidsbegränsningar.  
7.2 Uppdatering av hotellrummen 
Syftet med enkätundersökningarna var även att undersöka ifall förändringar borde göras i 
bruksaccessoarers placering i hotellrummen innan uppdateringen av 
introduktionshandboken. Även om i en del av undersökningarna hade informanterna kommit 
fram med flera förändringsidéer, konstaterade jag på grund av den nya fusionen skulle denna 
introduktionshandbok bli endast ett sampel i ett hotell. Till beslutet att låta bli att ändra på 
placeringen i rummen påverkade även pågående förändringar i hotellkedjan. I en så här stor 
hotellkedja som Cumulus City & Resort ska meningslösa förändringar helst undvikas. Det 
lönar sig att överväga om mindre förändringar är till nytta. Även mindre förändringar kräver 
ekonomiska resurser samt personalresurser. Detta medförde att uppdateringen av 
introduktionshandboken gick snabbare och det var lättare att hålla tidtabellen. 
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8 Utvärdering av arbetsprocessen 
Då syftet var att uppdatera en introduktionshandbok för städpersonalen i Cumulus City & 
Resort, kommer jag i detta kapitel att berätta om arbetsprocessen.  
Jag arbetar vid sidan av studierna som receptionist i Cumulus City & Resort och via detta 
visste jag att det fanns en introduktionshandbok för kedjans städpersonal. Den gamla hade 
inte uppdaterats på länge och efter fusionen och förändringar i hotellkedjan, beslöts det att 
det var tid att uppdatera handboken.  
I den uppdaterade introduktionshandboken lyckades speciellt utseendet. Den uppdaterade 
versionen blev en lättläst handbok med kort och koncis text. Texten var tydlig och 
informationen var upplistade med franska sträck. Den uppdaterade versionen hade även 
färger vilket gör läsandet och uppfattandet lättare.  
Jag lyckades inte med att få handboken lika omfattande som önskat. Eftersom handboken är 
lättläst med kort och koncis text, går handboken genom endast sakerna som angår 
bruksaccessoarerna och deras placering. Handboken innehåller ingen information om till 
exempel städprodukter eller om andra områden inom städningen. Handboken innehåller inte 
heller en motivering för personalen varför arbetet är viktigt. 
8.1 Utvärdering av handboken 
Elina Falzon utvärderade handboken genom att jämföra den nya handboken med den gamla. 
Eftersom Falzon är Brand Manager, motiverade hon hur hon även har utvärderat arbetet ur 
brandets synvinkel. Eftersom hon inte var med i uppdraget från början, kunde hon inte 
utvärdera hela processen, utan endast slutprodukten. I citatet nedan kommenterar Falzon den 
uppdaterade versionen. 
”Ohjeessa on hyvää se, että se on tiiviimpi kuin edellinen ohjeistus ja sen myötä helpommin 
luettavissa. Tietoa ei ole jaettu liian monelle sivulle. Ohje on myös entistä raikkaampi. Uusia 
kuvia on otettu ohjetta varten paljon ja ne tekevät siitä nykyaikaisen, jonka myötä varmasti 
myös henkilökunta ottaa sen varmasti myös enemmän tosissaan.” 
I utvärderingen kommenterar Falzon även att introduktionshandboken ger en modern bild 
av företagets brand åt personalen. Falzon vill utpeka att handboken är viktig i det dagliga 
arbetet i organisationen och en färdig produkt som är möjlig att genast tas i bruk. 
I utvärderingen framkommer det att utvecklingsförslag i handboken var speciellt brandet. 
Den förra hade även information om brandet och utprickade brand synpunkter som 
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personalen kunde ha nytta av. I den uppdaterade versionen användes inte Cumulus City & 
Resorts egen font eller den grafiska stilen. Den uppdaterade introduktionshandboken 
innehåller endast Cumulus City & Resorts logo men inte andra grafiska kännetecknande 
märken och detta var något som Falzon hade saknat i den uppdaterade 
introduktionshandboken. I citatet nedan berättar Falzon den uppdaterade 
introduktionshandbokens utvecklingsområden. 
”Kehityskohteita ohjeessa olisi erityisesti brändinäkökulman suhteen… Aiemmassa ohjeessa oli 
kerrottu brändimielikuvan muodostumisesta ja linkitetty eri kohdat huoneista brändipisteiksi, 
tarkoituksena motivoida kerroshoitoa brändi-imagon rakentamisessa. Ohjetta ei myöskään tehty 
brändi-ilmeen mukaisesti eli siinä ei ole hyödynnetty Cumuluksen fonttia tai graafista ilmettä.” 
 I samband med utvärderingen, ville Falzon även lista upp några utvecklingsidéer. I 
utvecklingsidéerna kommenterar Falzon små ologiska detaljer som av vissa skäl finns i den 
gamla men på grund av att de har flyttats till elektronisk form, nämns de inte i den nya 
introduktionshandboken. I citatet nedan redogör Falzon för sina främsta utvecklingsidéer. 
”Pienempiä korjausehdotuksia olisi, että jossain kuvissa vanhat versiot näyttivät silmääni 
siistimmiltä kuin uudet… Pieni epäloogisuus on, että Superior-huoneen kylpytakit on mainittu 
vain Standard-huoneen alla. Olisi hyvä, että Superior-osuuden lukemalla käy ilmi kaikki 
eroavaisuudet Standard-huoneeseen… Olisin myös kaivannut tarkennusta mm. hotelli-infosta, 
heittopeitoista ja tyynymenu-viestistä, jotka löytyvät entisestä ohjeesta, mutta eivät uudesta. Eli 
muutoksia voisi mainita pikaisesti, esim. että info on siirretty sähköiseen muotoon. Näin ohje 
palvelisi paremmin myös vanhoja työntekijöitä, jotka pystyisivät tarkistamaan ohjeesta, että 
miten jokin asia on muuttunut.”  
Falzon menar att med dessa små förändringar skulle handboken vara en pålitlig hjälp för 
städpersonalen i deras dagliga arbete.  
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9 Sammanfattning 
Syftet med detta examensarbete var att uppdatera introduktionshandboken för 
städpersonalen i hotellkedjan Cumulus City & Resort. Syftet med handboken var även att få 
gemensamma riktlinjer vid rumsstädningen i alla enheter i Cumulus City & Resort.  
För att uppnå mitt syfte gjorde jag tre (3) enkätundersökningar för de tre målgrupper som 
möjligen skulle påverkas av arbetet, det vill säga hotellchefer, hotellgäster och städpersonal. 
Dessutom läste jag in mig på arbetsintroduktion, branding och forskningsmetodik. 
Handboken blev utvärderad av Cumulus City & Resort Brand Manager Elina Falzon.  
Den gamla introduktionshandboken användes som grund för den nya uppdaterade upplagan. 
De största förändringarna i handboken var uppdaterad information och nya bilder samt 
uppdaterat utseende. 
Resultatet blev en introduktionshandbok som omfattar bruksaccessoarers placering i 
Standard- och Superior-hotellrum. Denna handbok skulle de nyanställda ha nytta av vid 
introduktionen i arbetet och en handbok som även övrig städpersonal kan studera vid behov. 
Den uppdaterade introduktionshandboken beslöts att bli endast ett exemplar på grund av 
oförväntade förändringar i hotellkedjan. Exemplaret kommer att finnas utprintad i Cumulus 
City Salo ifall städpersonalen eller övrig personal vill använda sig av den vid behov.   
 38 
Källor 
Cumulus (hotelliketju). (u.d.). Hämtat från Wikipedia: 
https://fi.wikipedia.org/wiki/Cumulus_(hotelliketju) den 15. 5. 2017 
Cumulus City & Resort. (u.d.). Hämtat från Cumulus: 
https://resort.cumulus.fi/ajankohtaista/kaksi-vahvaa-kotimaista-brandia-
yhdistyy-uudeksi-cumulus-city-resort-hotelliketjuksi den 15 5. 2017 
Cumulus City & Resort. (u.d.). Hämtat från Cumulus City & Resort: 
https://www.cumulus.fi/hotellit den 29. 9. 2017 
Eräsalo, U. (2011). Käytännön henkilöstöjohtaminen majoitus- ja ravintola-alalla. 
Vanda: Restamark Oy. 
Hammond, J. (2008). Branding Your Business. London, Philadelphia: Kogan page. 
Heikkilä, T. (2008). Tilastollinen tutkimus (Sjunde upplaga uppl.). Helsingfors: Edita 
Prima Oy. 
Kupias, P., & Peltola, R. (2009). Perhedyttämisen pelikentällä. Helsingfors: Palmenia. 
Laakso, H. (2004). Brändit kilpailuetuna. Helsingfors: Talentum. 
Mäkinen, M., Kahri, A., & Kahri, T. (2010). Brändi kulmahuoneeseen! Borgå: WS 
Bookwell Oy. 
Pihlaja, J. (2006). Tutkielmalle vauhtia. Vammala: Sodeca. 
Rainio, P. (2010). Från nyanställd till medarbetare. Finlands kommunalförbund. 
Restel. (u.d.). Hämtat från Restel: https://www.restel.fi/fi/hotellit/restelin-hotellit-
siirtyvat-scandicille den 29. 9. 2017 
Restel. (den 12. 8. 2017). Hämtat från Restel: https://fi.wikipedia.org/wiki/Restel den 
29. 9. 2017 
Rissanen, R., Sääski, K., & Vornanen, J. (1996). Uudistuvat organisaatiot - Käsikirja 
organisaatioista ja henkilöstöjohtamisesta. Pieksämäki: Phjois-Savon 
ammattikorkeakoulu. 
SOL. (u.d.). Hämtat från Wikipedia: https://fi.wikipedia.org/wiki/SOL den 15. 5. 2017 
Von Hertzen, P. (2006). Brändi yritysmarkkinoinnissa. Helsingfors: Talentum. 
Österberg, M. (2009). Henkilöstöasiantuntijan käsikirja. Helsingfors: Helsingin seudun 
kauppakamari. 
 
  
 39 
Figurförteckning 
Figur 1. Hotellchefernas åsikt om hotellrummens inredning procentuellt ..................... 16 
Figur 2. Har hotellet fått kundfeedback om bruksaccessoarers placering ....................... 17 
Figur 3. Åsikterna av gratisprodukten i rummen ....................................................................... 19 
Figur 4. Om informanten tycker att alla gratisprodukter är nödvändiga ......................... 19 
Figur 5. Åsikten hur ergonomiskt arbetet är med bruksaccessoarers placering vid 
rumsstädningen ....................................................................................................................................... 28 
Figur 6. Hur många av informanterna var bekanta med introduktionshandboken ..... 29 
Figur 7. Hur mycket har informanten haft nytta av den nuvarande 
introduktionshandboken ..................................................................................................................... 30 
  
1 
          Bilaga 1
 
  
  
2 
          Bilaga 1 
 
  
  
3 
          Bilaga 1 
 
  
4 
          Bilaga 2 
Asiakaspalaute hotellihuoneen käyttötarvikkeiden sijoittelusta Huoneeni numero: ______ 
 
Hei! 
Olen Ellen Sundberg, viimeistä vuotta opiskeleva tuleva restonomi. 
Opinnäytetyökseni olen saanut tehtävän pohtia Cumulus City & Resort – hotellien 
hotellihuoneiden käyttötarvikkeiden sijoittelua ja niiden esillepanoa. 
Tämän vuoksi olen tehnyt kyselyn ja toivoisin että sinä, arvoisa asiakas vastaisit ja kertoisit 
mielipiteesi.  
 
1. Yövyin 
A) Standard luokan huoneessa 
B) Superior luokan huoneessa  
 
 
2. Huoneen sisustus vastasi odotuksiani: 
Erinomaisesti Hyvin Keskinkertaisesti Ei ollenkaan 
 
Perustelu: 
 
 
3. Löysin kaikki tarvittavat käyttötarvikkeet (Pyyheliinat, henkarit, älä häiritse ja lemmikki 
huoneessa! – kyltit…) huoneestani ongelmitta. 
 
A) Kyllä  
   
B) En 
 
 
4. Olen tyytyväinen käyttötarvikkeiden sijoittelun ulkonäköön huoneessani. 
A) Kyllä, kaikki oli kauniisti esillä 
B) En ollut tyytyväinen ulkonäköön 
 
Kerro lisää, miksi juuri näin? 
 
 
5. Mistä pidit erityisesti huoneen käyttötarvikkeiden sijoittelussa? 
 
 
6. Oliko jotain mistä et erityisesti pitänyt hotellihuoneesi käyttötarvikkeiden sijoittelussa? 
  
5 
Bilaga 2 
 
7. Mikä asia/esine kiinnitti ensin huomioni? 
 
Perustelu: 
 
 
8. Olen tyytyväinen käyttötarvikkeiden tarjontaan huoneessani. 
A) Kaikki oli erinomaista! 
B) Kyllä, olin tyytyväinen tarjontaan 
C) En, tarjonnassa on parannettavaa 
D) En osaa sanoa 
  
Perustelu: 
 
 
9. Verrattuna muihin vierailemiini hotelleihin, Cumulus Salon hotellihuoneiden 
käyttötavaroiden tarjonta ja esillepano huoneessa oli: 
A) Parempi 
 Perustelu: 
B) Huonompi 
Perustelu: 
 
C) En ole aiemmin vieraillut muissa hotelleissa 
 
 
10. Minkälaista asiakaspalautetta antaisitte/annoitte huoneiden käyttötarvikkeiden 
esillepanosta? 
 
 
Kiitettävää Hyvää Keskinkertaista Huonoa 
 
 
Perustelu: 
 
 
11. Mahdollisia kehitysideoita: 
 
 
12. Muita kommentteja ja ehdotuksia:            
 
 
 
Kiitos vastauksistasi! 
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SOL – tyytyväisyyskysely hotellihuoneiden käyttötarvikkeiden 
sijoittelusta ja kerroshoidon perehdytysohjeesta.  
Hei! 
Olen Ellen Sundberg, viimeistä vuotta opiskeleva tuleva restonomi. 
Opinnäytetyökseni olen saanut tehtävän pohtia Cumulus City & Resort – hotellien 
hotellihuoneiden käyttötarvikkeiden sijoittelua ja niiden esillepanoa. 
Tämän vuoksi olen tehnyt kyselyn ja toivon että kertoisit mielipiteesi käyttötarvikkeiden 
sijoittelusta työsi näkökulmasta.  
Täytä kysely valitsemalla oikea vaihtoehto ja perustelemalla vastauksesi. 
 
1. Kuinka kauan olet työskennellyt Cumulus City Salossa? 
 
2. Ovatko mielestäsi huoneiden käyttötarvikkeet (pyyhkeet, henkarit, älä häiritse! ja 
lemmikki huoneessa! – kyltit, lasit, WC paperit ym.) sujuvia ja helppoja tarkistaa/vaihtaa 
huoneen siivouksen yhteydessä? 
A) Hyvä näin 
B) Olisi muuttamisen varaa 
Perustelu: 
 
 
3. Mitä käyttötarvikkeiden sijoittelussa voisi muuttaa, jotta työ olisi entistä sujuvampaa? 
 
 
 
4. Miten ergonomista (fyysiselle hyvinvoinnillesi sopivaa) työsi on käyttötarvikkeiden 
sijoittelussa ja esillepanossa huonesiivouksen yhteydessä? 
 
Erinomaista Ihan hyvä Tyydyttävä  Välttävä Huono 
 
 
Perustelu: 
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5. Miten sinut perehdytettiin työtehtäviisi aloittaessasi työskentelysi Cumulus City Salossa? 
(Voit valita useamman) 
 
Käytännössä näyttämällä       Kirjallisesti      Suullisesti          Muulla tavalla  
 
 
       Perustelu: 
 
 
 
6. Onko kerroshoidon työohje sinulle ennestään tuttu? (Cumulus City Salon kerrossiivouksen 
työohje, jossa kerrotaan tekstillä ja kuvilla, miten huoneet kuuluvat siivota ja järjestellä) 
A) Kyllä, sain lukea sen kun aloitin työssäni 
B) Ei ole tuttu 
Perustele vastauksesi: 
 
 
 
7. Kuinka paljon työohjeesta on ollut sinulle hyötyä? 
  
Paljon Jonkin verran Vähän Ei ollenkaan 
 
 
 Perustelu: 
 
 
 
 
8. Onko työohje mielestäsi tarpeeksi kattava? 
 
Erinomainen  Hyvä  Tyydyttävä Huono 
 
    
 Perustelu: 
 
 
 
 
 
9.  Mitkä ovat mielestäsi ohjeessa parhaat palat? 
 
 
 
  
10. Mitkä ovat työohjeen kehityskohteet? 
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11.  Mahdollisia kehitysideoita: 
 
 
 
 
 
12.  Muita kommentteja ja ehdotuksia:  
 
 
 
 
 Kiitos vastauksistasi! 
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